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Beschreibung 

Verfahren zum Verwalten von Daten in einer automatischen An- 
rufverteilung 

5 

Die Erfindung betrifft ein Verfahren zum Verwalten von Daten 
in einer automatischen Anruf verteilung nach dem Oberbegriff 
des Anspruchs 1 und eine Anordnung zum Ausftihren des Verfah- 
rens nach dem Oberbegriff des Anspruchs 9. 

10 

CTI-Verf ahren und Verfahren zur automatischen Anrufverteilung 
werden vor allem zum Betrieb von Call-Centern eingesetzt. CTI 
steht dabei als Abkiirzung fur den Fachbegriff "Computer and 
Telephone Integration" stellt dabei einen Sammelbegrif f fUr 

15 telephonische Kommunikationsanwendungen dar, die mit Hilfe 
eines Personalcomputers eine Abwicklung von Telephongespra- 
chen komfortabler gestalten* Unter diesem Sammelbegrif f wer- 
den grundlegende Funktionalitaten wie beispielsweise ein Aus- 
wahlen von Daten aus einer Datenbank, ein Aufzeichnen von No- 

20 tizen wahrend eines Gesprachs oder ein Anzeigen von Ge- 

sprachsnotizen zusammengef asst;. die neben anderen Arbeitsab- 
laufen grundlegend fur den Betrieb von Call-Centern sind. 

Zur Verteilung und Abwicklung von Anrufen innerhalb eines 
^ Call-Centers zu und an einzelnen Arbeitsplatzen wird eine au- 
tomatische Anrufverteilung (Automatic Call Distribution, ACD) 
verwendet. Der Fachbegriff ACD beschreibt hierbei eine leis- 
tungsfahige Anwendung des CTI-Prinzips auf eine Call-Center- 
Architektur und umfasst ein Standardangebot an grundlegenden 
30 Leistungsmerkmalen, wie Wartef eldsteuerungen^ Oberlauf steue- 
rungen, Ansagen, Musikeinblendungen, Anrufverteilung auf ACD- 
Agenten, ein Erstellen von Statistiken und anderen Merkmalen* 

Einzelne Arbeitsplatze in Call Centern sowie Mitarbeiter an 
35 diesen Arbeitsplatzen werden als Agenten, ACD-Agenten oder 

Agentenarbeitsplatze bezeichnet. Der Begriff Agent beschreibt 
hierbei den Mitarbeiter in einem Call Center, wahrend sich 
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der Begriff ACD-Agent auf die hard- und sof twaremafiige Aus- 
stattung des Arbeitsplatzes im Call Center bezieht und die 
Anbindung und Vernetzung des einzelnen Arbeitsplatzes in die 
iibergeordnete Struktur der automatischen Anruf verteilung ACD 
5 zum Ausdruck bringt. Im folgenden wird der Begriff "Agenten- 
arbeitsplatz" als Synonym fur die Begriffe "Agent" oder "ACD- 
Agent" verwendet, sofern nichts anderes gesagt ist. 

Eine weitere grundlegende Bezeichnung stellt der Begriff au- 
10 tomatische Ruf nummern-Identif ikation (Automatic Number Iden- 
tification, AND dar. Darunter wird ein Leistungsmerkmal ei- 
ner Ruf nummernerkennung eines Anruf ers in einem Wahlnetz, 
beispielsweise einem ISDN-Netz verstanden. 

15 Im Bereich einer gerate- und vorrichtungsseitigen Ausstattung 
eines Call Centers wird haufig der Begriff einer interaktiven 
Sprach-Antwort-Einheit (Interactive Voice Response Unit, IVR) 
verwendet* Dabei handelt es sich urn eine Gesamtheit von Ver- 
fahren und Komponenten, die zxim Ausfuhren eines automatisier- 

2 0 ten sprachgestlitzten Telef ondialoges unter Verwendung einer 

Telefontastatur benotigt werden. Der Begriff der interaktiven 
Sprach-Antwort-Einheit und die in diesem Fachgebiet gebrauch- 
liche Abktirzung IVS beschreibt dann sowohl das Verfahren, als 
auch die dazu benotigten Komponenten und Verf ahrensschritte . 

25 

Weiterhin ist im nachf olgenden Zusammenhang von einem DNIS- 
Dienst die Rede. DNIS steht fur den Begriff Dialed Number 
Identification Service und beschreibt einen Dienst im wesent- 
lichen zum Generieren einer Zeichenf olge, die eine von einem 

30 Anrufer angewahlte Nummer anzeigt und daruber hinaus fest- 

legt, wie der in das Call Center einlaufende Anruf verarbei- 
tet werden soil. Durch den DNIS-Dienst wird beispielsweise 
festgelegt, ob ein Anruf an eine Bestellannahme oder einen 
technischen Service innerhalb des Call Centers weitergeleitet 

35 werden soil. 



Nach dem derzeitigen Stand der Technik werden in einem Call 
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Center eingehende Anrufe im wesentlichen dadurch verarbeitet, 
indem inittels der ACD Anrufe zu einzelnen Agenten des Call 
Centers durchgestellt und mit den Anruferdaten verkntipfte 
Kundendaten dem Agenten zugeleitet werden. Die dazu benotig- 
ten Daten werden aus einer bereits vorliegenden Datenbasis 
eines Unternehmens entnommen* Diese ergeben sich in der Kegel 
aus bereits vorliegenden Geschaf tsverbindungen des Unterneh- 
mens und des Anrufers. Dem Agenten werden diese geschaf tsre- 
levanten . Inf ormationen liber den Anrufer auf einem Monitor an 
seinem Arbeitsplatz dargestellt. Eine solche Vorgehensweise 
einer Kopplung einer ACD-Vermittlung und einer Darstellung. 
geschaf tsrelevanter Anruferdaten wird mit dem Fachbegriff 
"Screen Popup" bezeichnet. 

Diese Kopplung wird dadurch realisiert, indem parallel zur 
ACD-Weiterleitung begleitende Inf ormationen zum ACD-Agenten- 
gesendet werden. Die begleitenden Inf ormationen enthalten im 
wesentlichen Daten aus einer ANI-Identif ikation, Parameter 
aus einem DNIS-Dienst oder Daten aus der IVR-Einheit. Auf der 
Basis dieser Inf ormationen sucht das Endgerat des ACD-Agenten 
in den vorliegenden Datenbestanden die zum Anrufer passenden 
Inf ormationen heraus und zeigt diese an einem Monitor des 
ACD-Arbeitsplatzes an . 

Eine derartige Vorgehensweise weist einige gravierende 
Nachteile und Mangel auf. Ein erster Nachteil besteht darin, 
dass ein Zugriff auf Anruferdaten erst dann moglich ist, wenn 
der Anruf zum ACD-Agenten tatsachlich durchgestellt und dort 
angenommen worden ist. Bei einer starken Belastung des Call 
Centers in Hauptanruf zeiten oder bei einer groflen Anruferzahl 
ist dies oft mit einem erheblichen Zeitaufwand verbunden, der 
besonders fur den Anrufer storend ist, da er fallweise auf 
eine Warteschleif e auch dann verwiesen werden muss, wenn sein 
Anruf eigentlich schon zum betreffenden ACD-Agenten durchge- 
stellt worden ist, well am ACD-Agenten die Kundendaten noch 
nicht vorliegen. 



J 
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Ein weiterer Nachteil besteht in der fehlenden Datensicher- 
heit, da dem ACD-Agenten ein voiles Zugrif f srecht auf den Da 
tenbestand des Unternehitiens eingeraumt werden muss. Weil vie 
le Unternehmen keine eigenen Call Center betreiben, sondern 
5 die diesbezuglichen Operationen aus Kosten- oder betriebli- 
chen Griinden an weitere Dienstleister ubertragen, bedeutet 
dies, dass der Dienstleister einen vollen Zugang zu internen 
Daten des Unternehmens erhalt. Eine solche Verf ahrensweise 
ist aus Da tens chut z griinden und dem Schutz von Betriebsgeheim 
10 nissen unerwunscht und sollte nach Moglichkeit vermieden wer 
den. Das gleiche gilt auch bei Arbeitsplatzen in Verfahren 
zur Telearbeit. Bei einem Verfahren nach dem Stand der Tech- 
nik besteht auch hier ein erhebliches Sicherheitsrisiko . 

15 Es besteht vor diesem Hintergrund die Aufgabe, ein Verfahren 
und eine Anordnung zum Verwalten von CTI-Daten in einer auto- 
matischen ACD~Anruf verteilung ahzugeben, das die genannten 
Nachteile und Probleme weitgehend vermeidet. 

20 Diese Aufgabe wird hinsichtlich des Verf ahrensaspektes mit 
einem Verfahren nach den Merkmalen des Anspruchs 1 und hin- 
sichtlich des Anordnungsaspektes mit den Merkmalen des An- 
spruchs 9 gelost. 

25 Der Grundgedanke des er f indungsgemafien Verfahrens besteht 

darin, zunachst Anruferdaten an einer Call-Center-Weiterlei- 
tung und/oder einer interaktiven Sprach-Antwort-Einheit von 
einem eingehenden Anruf entgegenzunehmen, diese danach an ei- 
ne CTI-Instanz zur Weiterleitungssteuerung zu ubermitteln, 

30 anschlieiiend durch die CTI-Instanz auf der Basis der Informa- 
tion aus den Anruferdaten Kundendaten aus einer Kundendaten- 
basis zu ermitteln und die Kundendaten in ein Kundendatendo- 
kument zu Uberfuhren, wobei danach von einem Agentenarbeits- 
platz ein Zugrif f auf das Kundendatendokijment erfolgt, unab- 

35 hangig von einem tatsachlichen Durchstellen des Anrufes zum 
Agentenarbeitsplatz • 
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Mit einer solchen Verf ahrensweise werden Kundendaten aufgrund 
eingehender Anruferdaten aus der Kundendatenbasis ermittelt 
und bereitgestellt/ ohne dass der Anruf bis zum Agentenar- 
beitsplatz durchgestellt werden muss* Es genligt bereits, dass 
5 die Call-Center-Weiterleitung einen Anruf entgegengenominen 
und den Anruf er identif iziert hat. Die Kundendaten des Anru- 
fers werden der Kundendatenbasis auf der Basis dieser Identi- 
fikation entnoininen und in ein Dokument transf eriert , dass an- 
schlieBend unabhangig vom eigentlichen Durchstellvorgang des 

10 Anrufs dem betreffenden Agenten am Agentenarbeitsplatz auf 
Abruf bereitsteht. Damit ist einerseits gewahrleistet , dass 
die Weiterleitung und Durchstellung von der Ermittlung von 
Kundendaten entkoppelt ist und das andererseits vom Agenten- 
arbeitsplatz aus kein direkter Zugriff auf die Kundendatenba- 

15 sis moglich ist. Der Agent erhalt die Kundendaten nicht di- 
rekt aus der Kundendatenbasis, sondern aus dem aus den Kun- 
dendaten erzeugten Kundendatendokument und greift auch nur 
auf dieses zu. Das bedeutet, dass operativ eine Art "tempora- 
re Kundendatenbank" generiert und bearbeitet wird, die vom 

20 Agentenarbeitsplatz aus verwaltet werden kann, ohne dass es - 
dem Agenten moglich ist, auf die eigentliche/ vom Unternehmen 
bereitgestellte "interne Kundendatenbank" zuzugreifen. 

Dabei wird eine eindeutige Zuordnung des erzeugten Kundenda- 
||^' tendokumentes zu einem Agentenarbeitsplatz, beziehungsweise 
zu einem Agenten mit einer speziellen Arbeitsauf gabe grund- 
satzlich auf zwei verschiedene Arten sichergestellt . 

Bei einer ersten Art der Zuordnung des erzeugten Kundendaten- 
30 dokumentes zum jeweiligen Agentenarbeitsplatz werden abge- 

stufte Zugriff sberechtigungen angewendet. Dazu wird bei einem 
Einbuchungsvorgang eines Agenten und/oder eines Agentenar- 
beitsplatzes ein vorab festgelegtes Agentenprof il aktiviert," 
das vorab festgelegte Zugriff sberechtigungen auf Kundendaten- 
35 dokumente enthalt. Die CTI-Instanz erstellt anschlieJJend auf 
der Basis des aktivierten Agentenprof ils ein dazu passendes 
Kundendatendokument, wobei Uber den Agentenarbeitsplatz ein 
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Zugriff auf die Daten dieses Kundendatendokumentes erfolgt* 

Bel einer zweiten Zuordnungsart wird ebenfalls ein Agenten- 
profil mir vorab festgelegten Zugriff sberechtigungen akti- 
5 viert, wobei gleichzeitig dazu durch die CTI-Instanz eine Ge- 
samtheit von Kundendatendokumenten erstellt wird, die zu un- 
terschiedlichen Agentenprof ilen passende Kundendaten und 
Zugrif f srechte auf Kundendatendokumente aufweisen* Von einem 
Agentenarbeitsplatz ist dann ein Zugriff auf ausschliefilich 
10 diejenigen Kundendatendokumente moglich, deren Zugrif f srechte 
dem jeweiligen Agentenprof il entsprechen. 




Das Agentenprof il erftillt somit zwei Funktionen. Zum einen 
ist damit festgelegt, welches Arbeitsgebiet ein betreffender 

15 Agent bearbeitet und welche Daten dafur in ein Kundendatendo- 
kuitient ubernommen warden miissen^ Zum anderen werden damit 
auch Zugrif f srechte einzelner Agenten untereinander abge- 
grenzt. Arbeitsgebiet und Zugrif f srechte korrespondieren so- 
mit miteinander und konnen hierarchisch geordnet werden. So 

20 sind insbesondere Agentenprof ile moglich, die einem Status 

eines „Gruppenleiters„, eines „Einzelbearbeiters eines ersten 
Arbeitsgebietes,,, eines „Einzelbearbeiters eines zweiten Ar- 
beitsgebietes,, und so weiter entsprechen. Dadurch wird si- 
chergestellt, dass einzelne Kundendatendokumente nur von ei- 

25 nem festgelegten und kontrollierbaren Kreis von Agenten bear- '^"^ 
beitet werden. ZweckmaBigerweise erfolgt dies in Ubereinstim- 
mung mit einer Struktur von Call-Center-Unterabteilungen, 
Agentenarbeitsgruppen, Gruppen von Einzelagenten, logischen 
Gliederungen der Kundendatenbasis und dergleichen weiteren 

30 logistischen bzw. sicherheitsrelevanten Anf orderungen . 

Weiterhin wird eine Zugrif fsadresse, die auf einen durch das 
Kundendatendokument belegten Speicherbereich verweist anhand 
der ftir den betreffenden Agentenarbeitsplatz vergebenen Zu- 
35 griff sberechtigungen anhand des Agentenprof ils ubermittelt, 
Dadurch wird sichergestellt, dass nur an diejenigen Agenten- 
arbeitsplatzen eine Information uber ein bereitstehendes Kun- 
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dendatendokument ubermittelt wird, die tatsachlich auch xlber 
eine Zugrif f sberechtigung auf dieses Kundendatendokument ver- 
fugen. Diese Ausgestaltung gewahrleistet somit zusatzlich ei- 
ne Optimierung der Verwaltung der Kundendatendokumente, eine 
5 Vermeidung unnotiger Dateniibertragungen, sowie eine Erhohung 
der Datensicherheit zwischen verschiedenen Unterabteilungen 
Oder Hierarchien von Agentenarbeitsplatzen bei der Bearbei- 
tung der Daten der Kundendatendokumente. 

10 ZweckmaBigerweise erfolgt, wenn eine grofie Menge an Anrufen 
in das Call Center eingeht, Oder wenn einige Anrufe vom glei- 
.0 Chen Anrufer regelmafiig und wiederholt das Call Center kon- 

taktieren, eine Zwischenspeicherung des Kundendatendokumentes 
in einem Arbeitsdatenspeicher • Vom Agentenarbeitsplatz aus 

15 erfolgt dann ein Zugriff auf den Arbeitsdatenspeicher und da- 
mit auf das Kundendatendokument* Der Arbeitsdatenspeicher 
stellt somit eine von der Kundendatenbasis unabhangige Spei- 
chermoglichkeit oder „Datenbank„ fiir Kundendaten bereit, auf 
die unabhangig von der Kundendatenbasis zugegriffen werden 

20 kann. Die Kundendatenbasis wird somit entlastet und gegen Ri- 
siken unerwunschter Zugriffe von den Agentenarbeitsplatzen 
gesichert • 

Alternativ dazu kann das Kundendatendokument ohne Zwischen- 
(j^^ speicherung direkt an den Agentenarbeitsplatz ubermittelt 

werden. Die Zwischenspeicherung weist den Vorteil auf, dass 
gewisse Datenmengen, die sich standig wiederholen, oder deren 
Bestand im wesentlichen gleich bleibt, fortgesetzt erneuert 
werden konnen oder stets fUr einen Zugriff bereitstehen. Sie 

30 ist nattirlich mit einem erhohten technischen Aufwand verbun- 
den, da Speichereinrichtungen bereitgestellt werden mussen. 
Die tibermittiung von Kundendatendokumenten ohne Zwischenspei- 
cherung gewahrleistet einen zugigeren Verf ahrensablauf , ist 
aber besonders bei komplizierten und mit einer Obermittlung 

35 grofier Datenmengen verbundenen Operationen im Call Center 
aufwendiger . 
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Eine besonders vorteilhafte Moglichkeit der Erzeugung des 
Kundendatendokumentes besteht darin, dass von der CTI-Instanz 
ein Kundendatendokument in Form eines HTML-Dokxamentes aus der 
Kundendatenbasis auf der Basis der Anruferdaten generiert 
5 wird. Der- Zugriff auf das HTML-Do kument kann von dem Agenten- 
arbeitsplatz aus mittels eines HTML-Browsers in den bekannten 
Versionen erfolgen. 

Bei einer Zwischenspeicherung des so erzeugten HTML-Dokumen- 
10 tes ist der Arbeitsdatenspeicher Teil eines Webservers und 
die Zugif f sadresse wird dem HTML-Dokument als eine URL- 
Adresse zugeordnet. Die URL-Adresse wird dem Agentenarbeits- 
platz durch die CTI-Instanz oder die Call-Center-Weiter- 
leitung ubermittelt. Wie bereits vorhergehend beschrieben, 
15 kann die Ubermittlung der URL-Adresse unter der Steuerung 

durch Zugriff sberechtigungen entsprechend des Agentenprof iles 
erfolgen. 

Eine Anordnung fiir eine automatische Anrufverteilung zum Aus- 
20 fuhren des Verfahrens weist eine CTI-Instanz zur Weiterlei- 
tungssteuerung auf, der eine Einrichtung zum Erzeugen von 
Kundendatendokumenten zugeordnet ist . 

Der CTI-Instanz ist dabei zusatzlich mit einer Einrichtung 
25 zum Umsetzen von Anruferdaten in den Anrufer betreffende 

Suchparameter fiir einen Suchvorgang innerhalb von Kundendaten 
in der Kundendatenbasis ausgestattet . 

Weiterhin weist die CTI-Instanz eine Konvertierungseinrich- 
30 tung zum Umsetzen eines ersten Datenf ormates der Kundendaten 
in der Kundendatenbasis in ein zweites Datenformat der Kun- 
dendaten des unabhangig von. der Kundendatenbasis verfugbaren 
Kundendatendokuments auf . 

35 Die CTI-Instanz oder die Call-Center-Weiterleitung weist dar- 
liber hinaus eine Einrichtung zum Obermitteln des erzeugten 
Kundendatendokumentes an einen mit der Call-Center-Weiterlei- 
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tung Oder der CTI-Instanz kommunikativ verbundenen Arbeitsda- 
tenspeicher auf. 

Der Call-Center-Weiterleitung oder der CTI-Instanz ist wei- 
terhin eine Einrichtung zur Weiterleitung des Kundendatendo- 
kumentes und/oder der Zugrif f sadresse des Kundendatendokumen- 
tes an den Agentenarbeitsplatz zugeordnet. 

Weiterhin ist die CTI-Instanz zur Weiterlei tungssteuerung mit 
einer Konvertierungseinrichtung zuiti Umsetzen von Anruferdaten 
aus einer automatischen Ruf nummernidentif ikation in Suchpara- 
meter fiir einen Suchvorgang von Kundendaten in der Kundenda- 
tenbasis ausgestattet . Diese Konvertierungseinrichtung stel.lt 
einen Zusammenhang zwischen den Anruferdaten und den mit dem 
Anrufer verbundenen Kundendaten einerseits und dem auf diese 
Kundendaten passenden Agentenprof il her und ermoglicht es ei- 
nerseits, die richtigen Kundendaten aus dem Kundendatenbe- 
stand zu ermitteln und andererseits den dazu zustandigen 
Agenten zu ermitteln. 

In einer weiteren zweckmaBigen Ausgestaltung der CTI-Instanz 
verfiigt diese uber eine weitere Konvertierungseinrichtung zum 
Umsetzen von Anruferdaten aus einem automatischen Telefondia- 
log einer interaktiven Sprach-Antwort-Einheit in Suchparame- 
ter fur einen Suchvorgang von Kundendaten in der Kundendaten- 
basis . 

In einer dritten zweckmaBigen Ausgestaltung der CTI-Instanz 
ist eine Konvertierungseinrichtung zum Umsetzen von Anrufer- 
daten aus einem DNIS-System in Suchparameter fur einen Such- 
vorgang von Kundendaten in der Kundendatenbasis vorgesehen. 

Weiterhin ist eine Zuordnungseinrichtung vorgesehen, bei der 
die Anruferdaten und die im Kundendatendokument vereinigten 
Kundendaten eines Anrufers einem einzelnen Agentenprof il oder 
einer Gesamtheit von Agentenprof ilen zugeordnet werden. Die 
Zuordnungseinrichtung legt insbesondere Zugrif fsrechte fUr 
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einzelne Agenten auf einzelne Kundendatendokumente fest und 
definiert damit, welcher Agent fur die weitere Bearbeitung 
des Kundendatendokumentes zustandig ist. 

5 Weiterhin ist der CTI-Instanz eine Einrichtung zum Umsetzen 
von Kundendaten aus dem Datenformat der Kundendatenbasis in 
ein Datenformat einer Markup-Sprache des Kundendatendokumen- 
tes, insbesondere in das Datenformat der Markup-Sprache HTML 
zugeordnet . 

10 

Die Einrichtung zur Erzeugung der Zugrif f sadresse ist vor- 
teilhafterweise als eine Einrichtung zur Erzeugung einer URL- 
Adresse ausgebildet. Ein Datenformat in der Markup-Sprache 
HTML in Verbindung mit einer Adressangabe in Form einer URL 

15 stellt einen derzeit zur Dateniibertragung weit verbreiteten 
Standard dar und ist unter alien verftigbaren Betriebs- und 
Rechnersystemen einsetzbar. Eine solche Ausgestaltung ist 
weiterhin besonders dadurch vorteilhaft, well hier auf das 
bewahrte und weithin verwendete Hypertext-Protokoll zuriickge- 

20 griffen werden kann. Weiterhin konnen die in einem solchen 

Protokoll bzw* einer solchen Servereinrichtung standardisier- 
ten Mittel zur Vergabe von Zugrif fsrechten verwendet werden, 
wodurch sich der Aufwand zur Implement ierung des Verfahrens 
zur Verwaltung von CTI-Daten in eine bereits bestehende Call- 

25 Center-Architektur deutlich verringert, 

Alternativ ist dem Agentenarbeitsplatz eine URL-Adresse fest 
zugeordnet, und das durch die CTI-Instanz als HTML-Do kument 
erzeugte Kundendatendo kument wird bei einem dem Agentenar- 
30 beitsplatz zugeordneten Server gespeichert. Wird der Anrufer 
mit dem Agentenarbeitsplatz verbunden, so wird am Server eine 
Funktion "Aktualisieren" angestolien und hierdurch das dem An- 
rufer bereitgestellte Kundendatendokument geof f net • 

35 Der Arbeitsdatenspeicher kann unter diesen Bedingungen als 

ein bezuglich der Komponenten der automatischen Anrufvertei- 
lung vollstandig extern ausgefiihrter Webserver ausgefuhrt 
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sein, der sowohl mit der CTI-Instanz, und/oder der Call-Cen- 
ter-Weiterleitung einerseits und dem Agentenarbeitsplatz an- 
dererseits in kommunikativer Verbindung steht. 

5 Das erf indungsgeinaBe Verfahren wird im folgenden anhand von 
Ausfiihrungsbeispielen und Figuren naher erlautert. 

Dabei zeigen: 

ein Blockschaltbild mit einer Darstellung grundie- 
gender Ver f ahrensablauf e und Verf ahrensbestandteile 
in einer beispielhaf ten Anordnung einer autoitiati- 
schen Anruf verteilung; und 

ein Blockschaltbild mit einer Darstellung grundle-' 
gender Verf ahrensablauf e und Verf ahrensbestandteile 
in einer beispielhaf ten Anordnung einer automati- 
schen Anrufverteilung in einer zweiten Ausftihrungs- 
form. 

20 Es werden fur gleichartige Verf ahrensschritte und Verfahrens- 
bestandteile die selben Bezugszeichen verwendet. 

Bei der nachfolgenden Darstellung wird von einem Kundendaten- 
dokument KDD ausgegangen, das in Form eines HTML-Dokumentes 
erzeugt wird. Die Zugrif f sadresse wird mittels einer URL- 
Adresse URL realisiert. Die Zugrif fsrechte der Agenten Oder 
des Agentenarbeitsplatzes sind durch Agentenprof ile API, 
AP2,.*., APn vorab festgelegt. 

30 Das Kundendatendokument KDD wird in einem Webserver WS ge- 

speichert, der den Arbeitsdatenspeicher enthalt. Auf der Sei^ 
te der automatischen Anrufverteilung ACD sind als Komponenten 
eine Warteschleif e WAIT, eine Call-Center-Weiterleitung CCR, 
eine CTI-Instanz CTII zur Weiterleitungssteuerung, eine in- 

35 teraktive Sprach-Antwort-Einheit IVR und eine Speicherein- 
richtung mit einer Kundendatenbasis KDB vorhanden. 



10 Fig. 1: 
Fig. 2: 

15 
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Die CTI-Instanz CTII weist dabei software- und/oder hardware- 
artige Komponenten zu einer Generierung einer Zugrif f sadresse 
in Form der URL-Adresse URL auf . Weiterhin ist in der CTI- 
Instanz CTII ein Agentenprof il AP beispielhaft vorgegeben. 
5 Die CTI-Instanz CTII enthalt Mittel zur Formatierung eines 
Datenformates der Kundendatenbasis KDB in ein HTML-basiertes 
Kundendatendokioment KDD. Die CTI-Instanz CTII ist weiterhin 
mit einem ublichen DNIS-Dienst zur Identif izierung vom Anru- 
fer gewahlter Nummern ausgestattet . 

10 

Weiterhin weist die Call-Center-Weiterleitung CCR eine auto- 
matische Ruf nummern-Identif ikation ANI auf und steht sowohl 
mit der CTI-Instanz CTII, als auch mit der interaktiven 
Sprach-Antworteinheit IVR in kommunikativer Verbindung. Die 
15 interaktive Sprach-Antwort-Einheit IVR dient hierbei zur Ab- 
wicklung des automatisierten Telef ondialoges und einer damit 
gekoppelten Generierung sogenannter IVR-Items^ die ebenfalls 
zu einer Spezif ikation der Suchf unktionen der CTI-Instanz 
CTII innerhalb der Kundendatenbasis KDB beitragen. 

20 

Zu Beginn des Verfahrens nimirit ein Anrufer AR eine Verbindung 
mit dem Call-Center in einem Verf ahrensschritt 1 auf • In dem 
hier dargestellten Anwendungsbeispiel wird dessen Anruf von 
der ACD-Komponente zunachst auf eine Warteschleif e WAIT ge- 
25 leitet, wobei aber dessen Rufnummer mittels der automatischen 
Ruf nummernidentif ikation ANI identif iziert wird. 

Es wird in einem ersten Anwendungsbeispiel davon ausgegangen, 
dass wahrend des nachf olgenden gesamten Verf ahrensablauf es 

30 die Warteschleif e WAIT aktiviert ist und der Anrufer AR nicht 
zum Agentenarbeitsplatz AWP durchgestellt wird. Das hier zu- 
nachst dargestellte Verf ahrensbeispiel geht also von dem Fall 
aus, dass die ACD-Einrichtung momentan uberlastet ist und ei- 
nen Anruf aus diesem Grunde nicht durchzustellen vermag. Das 

35 erf indungsgemaBe Verfahren ist jedoch keinesfalls auf dieses 
Anwendungsbeispiel beschrankt und kann auch dann realisiert 
werden, wenn eine sofortige Verbindung zwischen Anrufer AR 
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und Agentenarbeitsplatz AWP zustande kommt. 

Wahrend die Warteschleif e WAIT aktiv ist, wird der Anruf in 
einem Verf ahrensschritt 2 zur Call-Center-Weiterleitung CCR 
durchgestellt, die eine automatische Rufnummern-Identif ika- 
tion ANI vornimmt- Die Resultate der automatischen Rufnum- 
mern-Identif ikation ANI warden in einem Verf ahrensschritt 3a 
an die CTI-Instanz CTII zur Weiterleitungssteuerung ubermit- 
telt. Die Inf ormationen der automatischen Ruf nummern-Identi- 
fikation ANI enthalten dabei mindestens die Rufnummer des An- 
rufers AR und erlauben anhand dieser eine eindeutige Identi- 
f ikation des Anrufers AR. Die CTI-Instanz CTII benutzt diese 
Identif ikation, urn Suchparameter zu generieren und ftihrt an- 
hand der Suchparameter eine Suchoperation 5a innerhalb des 
vorgegebenen Kundendatenbestandes KDB aus, wobei die anruf er- 
bezogenen: Kundendaten daraus in einem Verf ahrensschritt 5b 
extrahiert warden. Dazu werden die Daten eines Agentenprof ils 
AP berticksichtigt . Das Agentenprof il AP enthalt Angaben iiber 
das Arbeitsgebiet des Agenten sowie iiber mit diesem Arbeits- 
gebiet verknUpfte Zugrif f srechta auf Kundendaten des Kunden- 
datenbestandes KDB . Bei der Extraktion 5b der Kundendaten 
werden nur solche Kundendaten aus dem Kundendatenbestand KDB 
entnommen, die dem Agentenprof il AP entsprechen. Die extra- 
hierten Kundendaten stellen somit eine dem Arbeitsgebiet des 
Agenten entsprechende Sammlung von notwendigen Inf ormationen 
dar. 

Die CTI-Instanz CTII generiert daraus ein Kundendatendokument 
KDD und eine dem Kundendatendokument KDD spezifisch zugeord- 
nete URL, wobei dem Kundendatendokument KDD Parameter ftir 
Zugrif fsberechtigungen entsprechend des Agentenprof ilas AP 
zugeordnet werden und ubergibt die URL in einem Verfahrens- 
schritt 6 an die Call-Center-Weiterleitung CCR. Weiterhin 
wird in einem dazu zeitgleich ablaufenden Verf ahrensschritt 7 
das Kundendatendokument KDD zusammen mit der URL und den 
Zugrif fsparametern des Agentenprof ils AP an einen Webserver 
WS iibertragen, der als Arbeitsdatenspeicher dient. 
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Parallel dazu flihrt die Call-Center-Weiterleitung CCR in ei~ 
nem Ver f ahrensschritt 8 eine Ubermittlung der URL an den A- 
gentenarbeitsplatz AWP aus • Dort wird die URL angezeigt und 
5 sorait signalisiert, dass auf dem Webserver WS das Kundenda- 
tendokument KDD zur Bearbeitung bereitliegt. 

Mittels der URL kann das Kundendatendokument KDD vom Webser- 
ver WS abgerufen werden. Da das Kundendatendokument KDD in 

10 der HTML-Sprache vorliegt und diesem eine URL zugeordnet ist, 
erfolgt der Zugriff in einem Verf ahrensschritt 9 unter Ver- 
wendung eines WebbrowserS/ der auf dem Agentenarbeitsplatz 
AWP installiert ist. Unter Verwendung des Webbrowsers, der 
die URL uber einen Link anspricht, wird die URL an den Web- 

15 server WS ubertragen, 

AnschlieBend wird in einem Verf ahrensschritt 10 das Kundenda- 
tendokument KDD an den Agentenarbeitsplatz AWP tibermittelt 
und steht dort vorab zur Verfiigung, sodass bei einer spater 
20 durchgestellten Verbindung 11 zwischen Anrufer AR und Agen- 
tenarbeitsplatz AWP, dem Agenten die Kundendaten des Anrufers 
AR bereits zur Bearbeitung vorliegen. 

Wird der Anruf ohne eine Verzogerung an einer Warteschleif e 
25 WAIT sofort zu weiteren ACD-Komponenten durchgestellt , ist 

eine Kopplung zwischen sprachgesteuerter Bedienung durch den 
Anrufer AR und den ACD-Komponenten und Erstellung anruferspe- 
zifischer Kundendatendokumente KDD moglich. Eine solche Ver- 
fahrensweise wird im folgenden beschrieben, 

30 

Nach Ausfuhrung der bereits vorhergehend beschriebenen Ver- 
f ahrensschritte 1 und 2 wird der Anrufer durch die Call-Cen- 
ter-Weiterleitung CCR in einem Verf ahrensschritt 3b mit der 
interaktiven Sprach-Antwort-Einheit IVR verbunden. Die inter- 
35 aktive Sprach-Antwort-Einheit IVR generiert aus der sprachge- 
stutzten Kommunikation zwischen der interaktiven Sprach- 
Antwort-Einheit IVR und dem Anrufer AR Datenworter, die unter 
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dem Begriff IVR-Item bekannt sind und leitet diese an die 
CTI-Instanz CTII in einem Verf ahrensschritt 4 waiter. Auf- 
grund der IVR-Items erfolgt innerhalb der CTI-Instanz CTII 
eine Generierung von anruf erspezif ischen Suchparametern zur 
5 Auswahl der anruf erspezif ischen Daten unter Beriicksichtigung 
des Agentenprof ils AP verbunden init der Generierung der URL. 
AnschlieBend erfolgen die bereits vorhergehend beschriebenen 
Verf ahrensschritte 6 bis 10. 

10 Eine weitere Moglichkeit zum Ausfiihren einer Such- und Aus- 

wahlprozedur anruf erspezif ischer Daten aus der Kundendatenba- 
sis KDB ist durch eine Kopplung der CTI-Instanz CTII mit ei- 
nem DNIS-System einerseits und der Kundendatenbasis KDB ande- 
rerseits gegeben. 

15 

Das DNIS-System wird dann aktiviert, wenn ein Anrufer AR mit- 
tels einer gewahlten Nummer zu einer Unterabteilung des Call 
Centers und damit zu einem bestimmten Agentenarbeitsplatz AWP 
eine Verbindung herzustellen versucht. Der Anrufer AR wahlt 

20 in diesem Fall mittels einer bestimmten Rufnummer einen spe- 
ziellen Agentenarbeitsplatzes AWP an. Diese Rufnummer wird 
uber die Call-Center-Weiterleitung CCR an die CTI-Instanz 
CTII weitergeleitet und dort mittels des DNIS-Systems analy- 
siert. Das DNIS-System generiert auf der Grundlage der vom 
■^|^;_^ Anrufer AR gewahlten Rufnummer Steuerzeichen zur Vermittlung 
einer Verbindung zwischen Anrufer AR und Agentenarbeitsplatz 
AWP. Die aus der Kundendatenbasis KDB in den Schritten 5a und 
5b ermittelten Kundendaten und das daraus generierte Kunden- 
datendokument KDD wird unter Verwendung der Steuerzeichen des 

30 DNIS-Systems mit einem dem dem speziellen Agentenarbeitsplatz 
AWP zugeordneten Agentenprof il AP hinsichtlich seiner Zu- 
grif f sparameter und seines Dateninhaltes abgeglichen. Wie im 
vorangegangenen Beispiel wird eine dem Kundendatendokument 
KDD zugeordnete URL an den jeweiligen Agentenarbeitsplatz AWP 

35 ubermittelt. 

In Fig. 2 ist eine weitere Ausf iihrungsf orm des erf indungsge- 
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maBen Verfahrens in einem Blockschaltbild dargestellt* Im Un- 
terschied zu der in Fig. 1 gezeigten Verf ahrensvariante wird 
durch die CTI-Instanz CTII keine URL vergeben, sondern die 
CTI-Instanz CTII dient nur zur Festlegung von Dateninhalten 
5 und Zugrif f sparametern des erzeugten Kundendatendokumentes 
KDD auf der Basis einer Zuordnung von Anruferdaten aus der 
Rufnuinitiernidentif ikation ANI, der interaktiven Sprach-Ant- 
wort-Einheit IVR oder des DNIS-Dienstes zu einer vorgegebenen 
Gesamtheit von Agentenprof ilen API, AP2,..., APn sowie zur 

10 Ubermittlung des Kundendatendokumentes KDD an einen externen 
Webserver WS . Im Vergleich zu dem in Fig, 1 gezeigten Anwen- 
dungsbeispiel kann der Webserver als ein sowohl gegeniiber den 
Komponenten der automatischen T^ruf verteilung ACD, als auch 
gegeniiber dem Agentenarbeitsplatz AWP unabhangiger Server zur 

15 Datenverwaltung und -speicherung betrieben werden. 



Die bereits beschriebenen Verf ahrensschritte 1 bis 5a erfol- 
gen analog dem in Fig. 1 beschriebenen Schritten. Im Unter- 
schied zu den Verf ahrensschritten aus Fig. 1 stellt die CTI- 

20 Instanz CTII eine Zuordnung zwischen den Anruferdaten und den 
im Verf ahrensschritt 5a extrahierten Kundendaten mit einer 
Gesamtheit von vorgegebenen Agentenprof ilen API,..., APn her. 
In dem in Fig. 2 dargestellten Ausf iihrungsbeispiel ergibt 
sich als Resultat dieser Zuordnungsoperation, dass die extra- 

25 hierten Kundendaten und die Anruferdaten einem Agentenprof il 
AP2 hinsichtlich des unter diesem Profil beschriebenen Ar- 
beitsgebietes entsprechen. Das erzeugte Kundendatendokument 
KDD erhalt somit Zugrif fsparameter nach dem Agentenprof il AP2 
und wird in einem Verf ahrensschritt 7 an den Webserver uber- 

30 tragen und dort gespeichert, wobei der Webserver eine Zuord- 
nung einer URL-Adresse fur dieses Kundendatendokument KDD 
vornimmt. Uber eine kommunikative Verbindung, beispielsweise 
eine Standleitung, wird das Vorhandensein des Kundendatendo- 
kumentes KDD an den Agentenarbeitsplatz AWP signalisiert, wo- 

35 bei bei einer Obereinstimmung des Agentenprof ils AP2 an einem 
speziellen Agentenarbeitsplatz AWP mit dem durch das Agenten- 
profil AP2 festgelegten Satz von Zugrif f sparametern das unter 
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der ubermittelten URL angezeigte Kundendatendokument KDD fur 
einen Zugriff freigegeben wird. 

Die Agentenprof ile APl,..wAPn konnen linear mit gleichwerti- 
5 gen, aber verschiedenen Zugriff srechten verkniipft sein, aber 
auch hierarchisch abgestufte Zugriff srechte reprasentieren. 
So ist es denkbar, einem Agentenprof il API verschiedene Teil- 
profile in Form einer Baumstruktur unterzuordnen, die jeweils 
fiir verschiedene Einzelagenten gelten, wobei das Agentenpro- 
10 fil API einen Zugriff auf alle Kundendatendokumente aller 

einzelnen Teilprofile erlaubt. Es ist somit moglich, eine A- 
gentenstruktur eines Call-Centers auf die Zugriff srechte der 
Kundendatendokumente KDD abzubilden, und somit in der Hierar- 
chie vertikale und horizontale Sicherheitsebenen festzulegen 
15 und zu verandern. 



Das erf indungsgemafie Verfahren ist nicht auf diese hier dar- 
gestellten Ausftihrungsbeispiele beschrankt, sondern im Rahmen 
fachgemaBen Handelns erweiterbar. Dies betrifft insbesondere 
20 Anwendungen in artverwandten, dem Call Center vergleichbaren 
Bereichen, wie Kontaktcenter mit Einrichtungen fiir einen 
Chat, Interaktionen zwischen Agent und Anrufer uber ein Kom- 
munikationsnetz oder 7\nruf durchstellungen, die dem Fachmann 
unter den Begriffen "Outbound" oder "Outbound calling" gelau- 
■^^^^ fig sind. 

In der Figur wird unabhangig von den konkret vorliegenden 
Verf ahrensvarianten stets eine Datenzugrif f sgrenze 12 zwi- 
schen den Datenmengen, die im Kundendatenbestand KDD vorlie- 

30 gen und jenen, auf die vom Agentenarbeitsplatz AWP zugegrif- 
fen werden kann, eingehalten. Diese ist in der Figur als eine 
punktierte Linie angedeutet. Vom Agentenarbeitsplatz AWP aus 
ist von vornherein nur ein Zugriff auf die Kundendatendoku- 
mente KDD innerhalb des Webservers WS moglich, der von der 

35 ACD-Anordnung mit Daten versorgt wird, wobei durch die be- 
schriebenen Verf ahrensvarianten stets sicher-gestellt ist, 
welche Kundendaten durch die ACD-Anordnung in ein Kundenda- 
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tendokument KDD iiberftlhrt und auf den Webserver WS ilbertragen 
warden. 
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Patentanspruche 



1. Verfahren zur Verwaltung von Daten in einer automatischen 
Anrufverteilung (ACD) , umfassend eine Call-Center-Weiter- 
5 leitung (CCR) , eine CTI-Instanz (CTII) zur Weiterleitungs- 
steuerung und/oder eine interaktive Sprach-Antwort-Einheit 
(IVR) sowie eine Kundendatenbasis (KDB) und einen Agentenar- 
beitsplatz (AWP) , 

dadurch gekennzeichnet, dass 
10 - von der Call-Center-Weiterleitung (CCR) und/oder der inter- 
aktiven Sprach-Antwort-Einheit (IVR) Anruferdaten eines An- 




rufers (AR) an die CTI-Instanz (CTII) iiberinittelt werden, 
- anschliefiend durch die CTI-Instanz (CTII) auf der Basis der 



Anruferdaten den Anrufer (AR) betreffende Kundendaten aus 
15 der Kundendatenbasis (KDB) ermittelt werden, 

- durch die CTI-Instanz (CTII) die Kundendaten in ein Kunden- 
datendokument (KDD) formatiert und einem Agenten zugeordnet 
werden, wobei 

— von dem Agentenarbeitsplatz (AWP) ein Zugriff auf das 
20 gespeicherte Kundendatendokument (KDD) erfolgt, oder 

— das Kundendatendokument (KDD) an den Agentenarbeitsplatz 
(AWP) ubermittelt wird. 



2. Verfahren nach Anspruch 1, 
■4^^.^ dadurch gekennzeichnet, dass 

eine erste Art der Zuordnung des erzeugten Kundendatendoku- 
mentes (KDD) zum jeweiligen Agentenarbeitsplatz (AWP) unter 
abgestuften Zugriff sberechtigungen erfolgt, wobei • 

- bei einem Einbuchungsvorgang eines Agenten und/oder eines 
30 Agentenarbeitsplatzes (AWP) ein Agentenprof il (AP) mit ei- 
ner vorab festgelegten Zugriff sberechtigung auf Kundenda- 
tendokumente (KDD) aktiviert wird, wobei 

- das Kundendatendokument (KDD) mit zum aktivierten Agenten- 
profil (AP) passenden Kundendaten und Zugriff srechten gene- 

35 riert wird, und anschliefiend 

- uber den Agentenarbeitsplatz (AWP) ein Zugriff auf Daten 
dieses Kundendatendokumentes (KDD) erfolgt. 
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3. Verfahren nach Anspruch 1, 

dadurch gekennzeichnet, dass 
eine zweite Art der Zuordnung des erzeugten Kundendatendoku- 
5 mentes (KDD) zvirn Agentenarbeitsplatz (AWP) unter abgestuften 
Zugrif f sberechtigungen erfolgt, wobei 

- eine Gesamtheit von Agentenprof ilen (API, AP2, . . . / APn) mit 
jeweils einer vorab festgelegten Zugrif fsberechtigung vor- 
gegeben ist, 

10 - eine Gesamtheit von Kundendatendokumenten (KDD) mit zu un- 
terschiedlichen Agentenprof ilen (AP1,AP2, • . .,APn) passenden 
Kundendaten erzeugt und einzelnen Agentenprof ilen (AP1,AP2, 
..•,APn) zugeordnet werden, und 

- durch den Agentenarbeitsplatz (AWP) ein Zugriff auf ein zu 
15 dessen Agentenprof il (AP2) passendes Kundendatendokiiment 

(KDD) erfolgt. 

4. Verfahren nach einem der vorhergehenden Ansprliche, 
dadurch gekennzeichnet, dass 

20 dem Kundendatendokiament (KDD) eine Zugrif fsadresse zugeordnet 
wird, die auf einen durch das Kundendatendokument (KDD) be- 
legten Speicherbereich eines Arbeitsspeichers verweist, wobei 
die Zugrif fsadresse des Kundendatendokumentes (KDD) an den 
Agentenarbeitsplatz (AWP) mit dem zum erzeugten Kundendaten- 

25 dokument (KDD) passenden Agentenprof il (AP) ubermittelt wird. 



5. Verfahren nach einem der vorhergehenden Anspruche, 
dadurch gekennzeichnet, dass 

das Kundendatendokument (KDD) in einem von den Komponenten 
30 der automatischen Anruf verteilung (ACD) unabhangigen Arbeits- 
datenspeicher fur einen von dem Agentenarbeitsplatz (AWP) aus 
erfolgenden Zugriff zwischengespeichert wird. 

6. Verfahren nach einem der vorhergehenden Anspruche, 
35 dadurch gekennzeichnet, dass 

die CTI-Instanz (CTII) das Kundendatendokument (KDD) als ein 
Dokument im Datenformat einer Markup-Sprache, insbesondere 
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als ein HTML-Do kument, erzeugt und der Zugriff auf das Kun- 
dendatendokument (KDD) von dem Agentenarbeitsplatz (AWP) mit- 
tels eines Browsers fiir eine Markup-Sprache, insbesondere ei- 
nes HTML-Browsers, erfolgt. 

7. Verfahren nach Anspruch 5 und 6, 
dadurch gekennzeichnet, dass 

das durch die CTI-Instanz (CTII) als HTML-Dokument erzeugte 
Kundendatendokument (KDD) in einem als Webserver (WS) ausge- 
bildeten Arbeitsdatenspeicher gespeichert wird, wobei 

- dem HTML-Dokiiment eine URL-Adresse (URL) als Zugrif f sadres- 
se zugeordnet wird und 

- die URL-Adresse (URL) an den Agentenarbeitsplatz (AWP) 
durch die CTI-Instanz (CTII) oder die Call-Center-Weiter- 
leitung (CCR) iibermittelt wird. 

8. Verfahren nach Anspruch 6, 

dadurch gekennzeichnet^ dass 
dem Agentenarbeitsplatz (AWP) eine URL-Adresse (URL) fest zu- 
geordnet ist und das durch die CTI-Instanz (CTII) als HTML- 
Dokument erzeugte Kundendatendokument (KDD) bei einem dem 
Agentenarbeitsplatz (AWP) zugeordneten Server (WS) gespei- 
chert wird, wobei bei der Verbindung des Anrufers (AR) mit 
dem Agentenarbeitsplatz (AWP) am Server (WS) eine Funktion 
"Aktualisieren" angestoiien und hierdurch das bereitgestellte 
Kundendatendokument (KDD) geoffnet wird* 

9. Anordnung ftir eine automatische Anruf verteilung (ACD) zum 
AusfUhren eines Verfahrens nach einem der vorhergehenden An- 
spruche, 

gekennzeichnet durch 

- eine Call-Center-Weiterleitung (CCR) zur Weiterleitung von 
Anruf erda ten, 

eine CTI-Instanz zur Weiterleitungssteuerung 
— mit einer Einrichtung zum Umsetzen von Anruferdaten in 
Suchparameter fiir einen Suchvorgang innerhalb von Kun- 
dendaten in einer Kundendatenbasis (KDB) , 
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— mit einer Konvertierungseinrichtung ziim Umsetzen eines 
ersten Datenf ormates von Daten einer Kundendatenbasis 
(KDB) in ein zweites Datenformat eines unabhangig von 
der Kundendatenbasis (KDB) verfugbaren Kundendatendoku- 
mentes (KDD) mit zu einem Agentenprof 11 (AP) passenden 
Kundendaten und Zugrlf f srechten, 

- einen Arbeltsdatenspelcher der mit der CTI-Instanz (CTII) 
kommunikativ verbundenen ist, 

- eine der Call-Center-Weiterleitung (CCR) oder der CTI- 
Instanz (CTII) zugeordnete Einrichtung zur Weiterleitung 
des Kundendatendokumentes (KDD) und/oder einer Zugriffsad- 
resse des Kundendatendokiimentes (KDD) an einen Agentenar- 
beitsplatz (AWP) . 

10. Anordnung nach Anspruch 9, 
gekennzeichnet durch 

eine CTI-Instanz (CTII) mit einer ersten Konvertierungsein- 
richtung zum Umsetzen von aus einer automatischen Rufnummern- 
identif ikation (ANI) ermittelten Anruferdaten in Suchparame- 
ter fur einen Suchvorgang von Kundendaten in der Kundendaten- 
basis (KDB) . 

11. Anordnung nach Anspruch 9, 
gekennzeichnet durch 

eine CTI-Instanz (CTII) mit einer zweiten Konvertierungsein- 
richtung zum Umsetzen von Anruferdaten aus einem automati- 
sierten Telef ondialog einer interaktiven Sprach-Antwort-Ein- 
heit (IVR) in Suchparameter flir einen Suchvorgang von Kunden- 
daten in der Kundendatenbasis (KDB) . 

12. Anordnung nach Anspruch 9, 
gekennzeichnet durch 

eine CTI-Instanz (CTII) mit einer dritten Konvertierungsein- 
richtung zum Umsetzen von Anruferdaten aus einem DNIS-System 
in Suchparameter fiir einen Suchvorgang von Kundendaten in der 
Kundendatenbasis (KDB) . 
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13 • Anordnung nach einem der Anspriiche 9 bis 12, 
gekennzeichnet durch 

eine Zuordnungseinrichtung zur Zuordnung der Anruferdaten und 
der aus dem Suchvorgang gewonnenen Kundendaten zu den Daten 
eines Agentenprof lies (AP2) und/oder einer Gesamtheit von A- 
gentenprof ilen (API, . . .APn) . 

14. Anordnung nach einem der T^spruche 9 bis 13, 
gekennzeichnet durch 

eine der CTI-Instanz (CTII) zugeordnete Einrichtung zum Um- 
setzen von Kundendaten aus dem Datenformat der Kundendatenba- 
sis (KDB) in ein Datenformat eines Kundendatendokumentes 
(KDD) in einer Markup-Sprache, insbesondere in das Datenfor- 
mat der Markup-Sprache HTML. 

15. Anordnung nach einem der Anspruche 9 bis 13, 
gekennzeichnet durch 

eine der CTI-Instanz (CTII) zugeordnete Einrichtung zum Er- 
zeugen einer als URL-Adresse (URL) ausgebildeten Zugriffsad- 
resse des Kundendatendokumentes (KDD) . 

16. Anordnung nach einem der Anspruche 9 bis 15, 
dadurch gekennzeichnet, dass 

dem Agentenarbeitsplatz (AWP) eine URL-Adresse (URL) fest zu- 
geordnet und dort eine Funktion "Aktualisieren" implementiert 
ist, mit der bei Verbindung eines Anrufers (AR) mit dem Agen- 
tenarbeitsplatz (AWP) ein der URL-Adresse (URL) bereitge- 
stelltes Kundendatendokument (KDD) geoffnet wird. 

17. Anordnung nach einem der Anspruche 9 bis 16, 
gekennzeichnet durch 

einen als bezuglich der Komponenten der automatischen Anruf- 
verteilung (ACD) extern ausgefiihrten Webserver (WS) ausgebil- 
deten und sowohl mit der CTI-Instanz (CTII) und/oder der 
Call-Center-Weiterleitung (CCR) als auch mit dem Agentenar- 
beitsplatz (AWP) kommunikativ verbundenen Arbeitsdatenspei- 
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Cher mit einer Speichereinrichtung fur Kundendatendokumente 
(KDD) im HTML-Datenformat in Verbindung mit als URL-Adressen 
(URL) ausgebildeten Zugrif f sadressen. 
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Z u s ammen f a s s ung 

Verfahren zuiti Verwalten von Daten in einer automatischen An- 
rufverteilung 

Es wird ein Verfahren zur Verwaltung von CTI-Daten in einer 
automatischen Anruf verteilung ACD beschrieben. Dabei werden 
von einer Call-Center-Weiterleitung CCR und/oder einer inter- 
aktiven Sprach-Antwort-Einheit IVR ermittelte Anruferdaten an 
eine CTI-Instanz CTII zur Weiterleitungssteuerung zu iibermit- 
telt, Kundendaten aus einer Kundendatenbasis KDB extrahiert 
und diese in ein Kundendatendokument KDD uberfiihrt, auf wel- 
ches von einem Agentenarbeitsplatz AWP zugegriffen wird. 



Fig. 1 
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